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2013年第一季度
的相关数据显示，全
国百货业增长情况仍
不乐观。最近，无锡
大洋百货、石家庄大
洋百货等相继传来关
店消息，新乡胖东来
也宣布将在合同到期
后关闭……对此，有
专家指出，百货业同
质化严重，寻求新发
展必须转型，而转型
的关键是转变观念，
其根本在于联营转向
自营。
郑州晚报记者 王一品

服务意识差
成百货店一大问题

“亲，您有什么需求？”这是很多有网
购经验的消费者再熟悉不过的“淘宝
体”。与线上销售相比，实体百货店的服
务意识差了许多。正因为这样，有业内人
士甚至预言，如果传统百货再不创新、提
升，终将沦为网店的试衣间。

走在商场里，很难见到导购员迎面与
顾客打招呼，更别说仔细了解客人需求再
一一推荐合适的商品了。目前，郑州只有
个别百货商场的部分中高端品牌专柜可
以真正做到贴心服务。

服务意识差，是中国百货店共同面临
的一大问题。计划经济年代的售货员归属
于商场，严格的服务系统培训让当时的消
费者几乎成了上帝。如今，导购员基本都
是各个品牌、厂家聘请的，难免参差不齐。

赤裸裸的价格战
打动不了消费者

数据显示，自2011年至今，消费者满
意指数和消费者信心等方面都明显下降，
居民消费意愿大大降低。曾几何时，“微
笑服务”被当作商家的标杆，但这种服务
状态看似亲切，却只能停留在比较形式化
的“客人”阶段。而国外的一些购物胜地，
消费者基本上是被当作“家里人”的。

就目前百货店所采取的营销措施上，
其目的都是直奔销售。其实，赤裸裸的价
格战已经打动不了消费者的心。我们试
想一个场景：走进商场，每一个和你擦肩
而过的营业员都会对你点头微笑；等待电
梯时，他们会主动示意顾客先行；购物过
程中，导购人员能从你的角度出发提供中
肯的购买建议……

郑州百货业
开始品质服务和文化营销

加强一线销售人员的服务意识，需从
转变商场自身的营销理念开始。最近，郑
州百货业中已涌现出不少品质服务、文化
营销的先行者。

比如，丹尼斯七天地，祈福中原、兰
花节、婚博会等一系列文化营销活动，备
受消费者好评。郑州王府井百货，“商场
工作人员走楼梯、乘货梯，为消费者让
行”，把服务细节做到位；大商集团郑州
紫荆山百货，至今坚持“迎宾礼”，倡导

“微笑服务”。

对比欧美和日韩的百货公司，其自
营商品的比例都很高。比如美国的梅
西百货，其自营品牌的数量占40%~

50%。当然，梅西百货在经营初期，
采用的也是联营模式，也是在遇
到竞争后被迫转型的。目前我
国百货公司的自营比例非常

低，最多只有 5%~8%，有些
甚至没有自营商品。

“自营”就意味着
自负盈亏，需要承

受货品仓储和
挤压的风

险。但是，风险带来的是强大的竞争力
和盈利能力，因为百货公司会有自己的
议价权。可以说，自营商品比例增多，是
百货业改变“千店一面”现状，顺利突围
的捷径。

不过，百货公司从联营变成自营，
门槛是很高，这对百货公司的经营能力
是一大考验。转成自营后，百货公司要
对消费者需求有精准的定位，从前期采
购到后期营销、品牌维护，都要亲力亲
为。小到为商品做自己的条形码，大到
建立物流体系和报关系统，还要考虑仓
储和资金档期的问题，甚至还要自己生
产商品。这种转型势必是一项浩大工

程，不仅需有时间，更需要魄力。

中国的百货商场从计划经济开始，
曾经的辉煌令其形成了一种思维惯性，

“不需要考虑卖什么商品，因为总会有人
来买。”现在，这种商品优势早已不复存
在。但比起外资百货，国内百货公司多
拥有自己的房屋产权，不需要付高额租
金。所以没有太大的生存压力，每年有
比较稳定的收益。

目前，国内约 90%的百货公司采用
联营模式——“保底点数+抽成”。这种
盈利模式，说得直白点就是“收租”。百
货公司更像物业或房东，仅负责管理和
维护，对商品的选择和定价则没有干涉
权。这种模式，除了会令百货公司失去
自己的竞争力，在经营策略方面也限制
了百货公司自己的调整空间。

国内90%的百货公司采用联营模式

转型门槛很高，经营能力是关键

根本：
联营转自营

3

线上线下互动
“错位经营”

2013 年，电子商务与传统零售
之间的“厮杀”有增无减。其实，国
内百货企业尝试进军电商的早有百
联、银泰，近有万达、王府井。不过，
这些百货公司的“触电”仍停留在

“战略意义”上，尚未带来可喜的经
济效益。

其实，在购物体验、售后服务等
方面，传统百货永远优于网购。因
此有专家建议，百货企业“触电”，应
强调“错位经营”以及与消费者的互
动，而不是正面与电商PK。

融入文化景观、演艺展览
从商场的布局来看，传统百货从商品陈设到景观装潢，

也有太多雷同之处，还有很大提升空间。另外，商场不妨将
旅游、文化和娱乐巧妙地结合进来。多融入文化景
观、演艺展览等新形式。

让购物中心变成活动中心
增加无法复制的购物体验，是传统商业应对电商竞争的

良策，也是未来零售业做大做强、向多元化发展的捷径之
一。比如迅速崛起的购物中心，集购物、餐饮、娱乐、健身、休
闲等于一身，更重视“生活方式的引领”，可以将“为买而逛”
的传统消费习惯转变为“因逛而买”。

有业内人士表示，未来，百货商场和购物中心会更加区
域化、社区化，变成人们的“活动中心”，这样其价值和地位才
不会被替代。

培养储备买手
由于商业环境、经营模式以及人才储备等问题，百货业

若要联营转型自营，还需要克服很多问题。一方面，在现有
的商品流通体系下，几乎所有品牌均是代理分销机制，而自
营模式必然会打破这种体系。另一方面，自营模式下对买手
的素质要求较高，而在联营时代，买手的角色被招商人员所
取代，因此买手人才的培养和储备都远远不足。
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